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[.ihrart serv^ices,fitr studenl.s nt F]utrutmic l:a,-nrltt o.f'iltponegoril {iniversih' plal; utt
important role lo support sludT'rngleaching pnrcg.l'.rsi. Tlus pher?omena neetl lo he
sndierl hrru, f,ar dre tlte servires u'hi,,'k hdve heen Tter{itmted tn fihran' serttoit. Thr
Wrpose oJ'this research wus lo examine inlluence hetv'een librariun communiculor
,rt.v'le t,ariahte,s trough the scrv,ie'e qualift' variahles given in lihran, section. {he
research pravides srrong et'idence that perceived .service qualit1,, i,s related to these ten
rommuniffition helwviors qf the lihrarian. l'urilitftn{}r€. sen'irc quttlih c{wt ht
tmproved b7' mproving spec$ic tommuniurtton behawors retated to the d'offimumtilar
sf,-le variahles. l.ihrarian cammunicat{}r \t-\,le con.vt.sting af' len t'artahles u'rJ,!
developed. Independenl vartable tncltxled domtnanl, dramsltc. conlet?ltott"s:, anmtuled"
impre.rsinn leaving, relaxerJ, utlenttve. ilpen, {ltenitlv. ttfid cvunntttnit:itttr Flndgt.
Dependenl variable rc sen ice quality' uilh indicators are reliahility'. respon,v\:eftess.
cs.vdrence, empathv, and tangihle^s. Prtpulution i,r taken front I)iplomu l,ll Prosrrtm. ,\l
llegylar, and Sl Exten,sion "stttdent,s, );ear 20()6 2i)07 u'ith proporsional .rtrali/ied
r*ndom sampling i-t 9{.) respondents'. '{hi,; re.search zrvd dertriplivt ano-h,les t-tntf.
Euantitative method. 
'l'o process the dsta, tize w'nter used.V'^\-l progrsm and used
regression anetlvsis u,ith 'I'-test. The result af'regret,sictn unu&ll-r *xtws that there rs u
influence hefu,een librorian commtfiricator .styie vuriable.s trough tlte grven ,\ern'ti:e
tSuali4, variahle.t al lititttonrtt !:acull.t' !.thran' ri{' I)tpan€gftri} | tnn'erxlt', '{he'n
librarian with friendlT' communicttfutr sg'le 18.9 pert'enl users ul husnttmic ?utulry'
gaty their perception o/ the relationship of the variahles to seru'ice qualitv.
Ke.v u'ord.s: !i hrarian tommtmitotortn'le. ! i hrsn' trr"t"irtj rntalt h
PENDAHTTLTIAN
Perpustakaan perlu memperhatikan aspek gaya komunikasi pustakawan yang
merupakan faktar penenfu keberhasilan kualitas lavanan vang secarff langsung alian
membawa keberhasilan swttu perpustakaan. Pustaka*an yang berkuaiitas merupakan
komponen utanA dalam mewujudkan suatu perpustakaan ]-ang ideal.
Sulistyo-Basulir -it992. -:S3+-menyat€kan -babryu kornunikasi merupalran
karakteristik fundamental dalam mawaral,iat trdenfitas- dan-- citra-diri seorang
pustakawan dipengaruhi oleh cara pustakawan tersebut berkomunikasi. Keberhasilan--
komtrnikasi dalam $Hfu perpustakaan menrpakan asset penting bagi pencapaian
sasaran atau tujuan setiap perpustakaan. Berbagar upaya pasti akan diiakukan oleh
perpustakaan supaya realisasi dari n{uan fersehuf dapat tercapai dengan cepat dan
terarah. Upaya-upaya yang akan ditempuh oleh perpustakaan unruk mencapar
llksplanttsi l'olutne 1 '\'atnor 7 !',tJtsi;y'!t:; )l){)9
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tuiuann-"-a itu. salah satun_va adalah menggunakan ga)'a komunikasi yang sangat
berperan dalam pemberian infbrmasi kepada pengguna.
Pe pustakaan Fakultas Ekonomi I BJDIP unit S I Reguler sehagai salah satu tinit
Pelaksana Tekrus t UP'I) yang secara khusus sebagai rurit penuljang proses kegiatan
bela-iar mengajar (KBN{} dan mendulrung serta memhantu dalam pelaksanaan
Tridhanna Perguruan Tinggi. Namun demikian, dalam kenyataan di lapangan rnasih
ada gelala -o-ang menuniukkan bahwa pustakawan yang sehantsnya trerperan sebagai
infitrmatron prawder dan mediator ternyata beiurn nampak dalarn realitas.
K.TJIAI\ TEORI
Pada umumnya pustakawan dr bagran iayanan cendenrng lebih banyak
berkomunikasi dengan pemakai perpustakaan dalam rnelakukan tugas sehari-harinya.
karena pada saat rnemberikan pelayanan pustakawan berhadapan secara langsung
elengnn pengguna.
\4enuiut Eftbndi {1992: 601 komunikasi didefinisikan sebagai proses
penyampaian suatu pesan daiam henftik larntrang bermakna sebagai paduan pikiran dan
perasiurll berupa ide, informasi, kepercayaan, harapan, hrmbauan yang dilakukan
seseorang kepada orang lain. baik langsurg secara tatap muka maupun tak langsung
melalui media, dengan tu;uan mengubah sikap, pandangan, atav perilaku. Dalam hal ini
pola-pala dan prcses komunikasi di perpustakaan mempuny'ai pengaruh yang besar
terhadap la-v*anan )'ang diberikan para pustakawan kepada penggum.
Proses komrrnikasi seseorang dipenganrhi oleh gaya komunikasi, yaifu suatu
kekhasan yang dimiliki setiap orang. Gaya komunikasi antara orang yang satu dengan
yang lain bertreda, Setiap orang memiliki gaya untuk berkomunikasi. Tidak ada
s€seorangyangtidak memihki gaya. Begrtu jugadalam konteks daerah ataupun negara,
maka gaya komunikasi yang digrrnakan oleh seseorang dalam berkomunikasi juga
berbeda-beda. Perbedaan antara gaya komunikasi antara safu orang dengan yang lain
dapat berupa perbdaan dalam ciri-ciri model dalam berkomunikasi- tata cara
berkomunikasi, cara berekspresi dalam berkomunik,,'si dan tanggapan )'ang diberikan
atau ditunjukkan pada saat berkomunikasi,
h{enurut Norton ( I 983: 47 ), gaya dalam konteks komunikasi interpersonal
merupakan komunikasi satu arah. maksudnya bahwa gaya merupakan tanda yang
tersedia unftrk melnroses, menginterpretasikan, menyaring dan memahami kenyataan.
Gaya komwrikator memberi bentuk arti yang n1'ata" dan gaya komunikator dibentuk
oieh beberapa ciri antara lain: penarnpakan, beraneka segi, multikohnear, dan variabel
tetapi cukup terpola. Berbagai perspektif memegang peranan penting sehingga gaya
komurikator dalarn sebuah komunikasi yang luas, merupakan identitas dan pengaruh
persepsi clrang-orang terhadap individtr.
Gaya komunikasi seseorang dapat dililrat dan diamati ketika ia berkomunikasi
haik seeara 'verbel' {tricara) maupun 'non verhal' tlewat ekspresi} wajah. gerakan
tubuh dan tangan serta gerakan anggota tubuh lainnya. Dalam penelitian ini teori gaya
komunikasi yang dignrnatian adalah teori gaya kornunikasi menurut Norton" Norton
{1983: 64) menyarakan bahwa gaya komunikasi seseorang dibagi menjadi l0 (sepuluh)
rnacam ga-"*a komunikasi- -vang disaranlian sebagai dasar pemikiran dalam tinjauan
pustalia. yairu;
o Menguasaildominan (dominantl. bahwa dalam setiap percakapan biasanya
pustakawan ini sering berbicara yang cenderung kuat dibanding pustakawan lain
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dengan mendominasi percakapan informal ketika berkomunikasi d.enEan
peng€una.
. Memtresar-besarkan,tdramatis (drantatrr). dalam berkomunikasi dengan peng$runa"^
pustakawan sering melebih-letrihkan dengan perkataan yang rndah untuk
menekankan suatn masalah" sering mendramatisir gerak dan vokal dengan
mengeluarkan lelucon, anekdot dan cerita-centa.
. A_rgumentafifisuka berdehat ftontentioru-s)* f,ru$akawan sangat arglrmentatif :.ang
selalu menuntut pengguna melakukan sesuatu yang tepat dan ketika pengguna
mengemukakan sesuatu. pustakawan selalu meminta dokumen atau trukri
mengenai apa yang telah ia kemukakan, pustakawan kurang bisa mengendalikan
diri cepat tersinggung ketika tidak sependapat di dalam berdiskusi dengan
pengguna dan ketika pustaleawan trdak setuju dengan salah satu pendapat dan
peng-quna perpustakaan, ia dengan cepat menentangn_n*a"
t Banyak menggunakan ekspresi wajah dan tubuhr'ekspresif {antrnated}" bahwa
rrustakawan ketika berkomunikasi dengan Fengeuna secara aktif rneilg€unakan
ekspresi wajah dan gerakan atau rsyarat tertentu, misalnya gerakan mata dan
gerakan tangan yang bisa mencerminkan perasaan pustakawan saat ifu di dalam
rnenjelaskan kepada pengguna mengenai infonnasi,pesan yang disarnpaikan oleh
pustakawan"
. Cepat meninggalkan kesan lrmpresston letr,'rngl, bahwa penggrma perpustakaan
merasa dari apa yang dikatakan oleh pustakawan selalu meninggalkan kesan
tertenhr dan kesan pertama yang ditarnpilkan oleh pustakawan menyebabkan
peng€una untuk bereaksi de-ngan memherikan respon positif dalam rneneari
informasi di perpustakaan. Oleh karena ttu, cara pustakawan mengatakan sesuaftr
baik benrpa informasi atau bukan biasanya meninggallian kesan pada pengguna.
. Tenangsantai {relaxed). di dalarn berbicara pustakawan bersikap sabar dan tenang
dengnn irama slnranv? !"ang jelas. tidak $lgup elalam mengmtakan sesuatu kepada
pengguna.
r Berempati/penuh perhatian (attentivel- pustakawan selalu memperlihatkan
empatinya kepada pengguna dengan memberi perhatian terhadap pengguna- suka
mendengarkan dengan baik masukan dari penggtna.
o Terbuka dengan perasaan \open), pustakawan cenderung bersikap terbulia dengan
rnengungkapkan perasaan atau emosi $ecara jujur dengan pengguna daripada
tertufup dan tidak jujur walaupun hal itu rnenyakitkan pengguna tersebut, dengan
tujuan agar pengenlna tersebnt dapat mengerfi kesalahan yan*q telah dipertruat dan
bisa memperbaikinya.
o RamaHakrab (friendlyl, dalam berkomunikasi pustakawan herperilaku akrah
dengan pengguna dengan rnenghargai pendapat yang dikemukakan peng$na.
. Citra komunikatar konrffiunrcatLtr findge)- pustakawan J*ang memtrerikan cifra
sebagai seorang komunikator ymg sangat baik. yang bisa mempengaruhi"
mengarahkan dan memotivasi pengguna agar selalu herkunjung ke perpustakaan"
Kesepuluh gaya kornunikasi menurut Norton tersebut, juga telah di{i oleh
penelitian Downs. Cal W. et. al. {1988: 5"13} dan Rice. Ronald 8", et- al" (1992: 3}"
Selanjutnya pustakawan dalam penelitian rni adalatr orang yang bekerya melakukan
kegiatan di perpustakaan Fakultas Hkonomi UNDIP unit Sl Reguler. baik yang
berstatus PNS maupun honorer.
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Iv{enurut Parasuraman dan Berry dalam Zeithaml (1990. 12) ada lima dimensi
pokok ,servqual {,rervice qualit1,1 yang berkaitan dengan kualitas layanan untuk
'memhentuk fokus pada pengguna. Kelima dimensi tersebut juga telah diuji oleh Cronin
and Taylor ( lV)2. b6. 1994" 127t. Kelima dimensi kualitas layanan tersebut adalah
sebagai berikut;
. Reliabilitas;keandalan {Reliahitirytl'. delivering on promise. Suatu kemampuan unruk
rnemberikan jasa l'ang diian-iikan dengan akurat. tepat waktu- konsisten- segera.
mernuaskan dan terpercaya. Krnerya harus sesual dengan harapan pengguna yang
herarti ketepatan waktu, lavanan 1'ang sa{na untuk semua pengguna dengan tanpa
kesalahan. Pemenuhan.lanli dalam layanan akan terkait dan mencerrninkan
kredibilitas pustaka\r'an elalarn lavanan.
. Ketanggapan {Resptmsivenes.sl: heing w"illtng to help" Kemauar"-kesediaan paft
pustakawan untuk membantu dan rnemberikan lavanan dengan tanggap dan cepat
{responsif) kepada pengguna. membiarkan pengguna menunggu tanpa adanya suatu
alasan !. anEI ielas rnenvetrabkan persepsi yang negatif dalam kualitas layanan
perpustakaan.
o Jaminanlkepastian {A.r,wrsnce\" irt.spiring trutth and canfidence" lv{encakup
keamanan, kesopanan dan keramahan. sifat dapat diperc aya yang dimiliki pata
pustakawan. behas dan trahala- resiko atau keragu-raguan serta pengetahuan dan
ke*tampuan pustai<arvan dalarn melakukan tugas. 
-furgkat 
pengetahuan pustakawan
dan keinampuan mereka alian mentrnjulckan tingkat kepercaliaan bagi pengguna.
Sikap ramah, sopan dan bersahabat adalah menunjukkan adanya perhatian pada
pengguna.
. Lmpatiikepeduiian qF.mpatiet,l: threatmg custorner as mritviduais. Vlemberikan
perhatian yang bersifat indiv*rdual atau pribadi kepada pengguna dan benrpaya
untuk memahamr kerngrnankebutuhan penggtna yang meliputi Juga kemudahan
dalam melakukan hubungan kcmunikasi yang baik-
r tserwujudlada bukti fisik {!angibte,sl. repres'entmg the sewtce phisicrtll;.'" Fasilitas
fisrk dan perleng*iapan harus diandalkan, antara lain di perpustakaan memiliki
gedung yang bagus, ber-.,\C" tersedia sarana penelusuran {OI'AC), sarana
komunikasi {teleprlni interr*rn\- tempat parkir yang hms- sarana ibadah. httokstore-
peralatan komputer yang canggih,lurnal ilmiah, serta perutmplian maupun seragam
pustakawan yang menarik" Penampilan fisik layanan (seperti fasilitas fisik.
peralatan)" pustakawan dan komunikasi akan mernberikan warna dalam layanan
kegrada pengguna perPusfakaan.
Selan3uurla dapat disimpulkan bahwa konsep ga)'a komunikasi pustakawan
mempakan cara seorang pustakawan berkomunikasi dengan penggrrna perpustakaan
dalam melaksanakan kegiatan pelayanan di perpustakaan. Sementara irr.r kualitas
lavanan didefinisikan sebagai standar proses yang hants dilaksanakan dalam suatu
kegtatan iayanan perpustakaan guna memenuh r harapanifuntutan pengguna,
II{ETODOLOGT
Ilata yang dikumpulkan dalarn penelitian ini diperoleh melalui kuesioner,
wawanearaiobservasi. dokrirnentasi. dan studi pustaka. Populasi diaurbil dari
malrasiswa progriffir Diplama 1 iga, S ! Reguler dan S I Ekstensi angkatan ZUjblZOAT
yang berjumlah 897 rnahasiswa. Pengambilan sampel dilaliukan dengan teknik
penarikan contoh acak berstrata proporsionai Qtroporsianal stratilied random
TarnTrlinz.i dan diperoleh iumlah sarnpel seban-"-ak 90 mahasiswa" Alasan teknik ini
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digunakan peneliti untuk mengambil sampel" disebabkan karena dapat memperkecil
galad (enorsl penarikan contoh serta meningkatkan peluang setiap strata tenryakili
dalanr contoh Sulist_ve.Basutri (2ffi6 l9{rl ffitrtgemukakan bahwa teknik penarikan
contoh acak berstrata proporsional merupakan cara pengambilan sampel y'ang masing-
nrasing strata diarnbil contoliny=a sesuai rlengan jurnlah populasi masing-masing strata.
Identitas responden diketahui melalui lima hal, yaifu: nama mahasiswa,- Notnor Induk
Mahasiswa {NIM}. jenis kelamin- prograffi dan jurusan'
Teknik Analisis Data
Data yffig telah terkumpul dari hasii kuesioner kemudian dianalisis
menggunakan analisis deskriptif dan analisis kuar*itatif Analisis deskriptif dalarn
penelitian ini adalah dengan melihat gambaran sscara uffium dari data y"ang didapatkan
,lao *mggambar.kan karakteristik responden dalam bentuli tabel ftekuensi. sedangdcan
analisis kuantitatif diawali dangan uraian mengenai hasil uji keandalan data yang
meliputi uji reliatrilitas dan uji validitas data"
Selanjutnya dengan uji asumsi klasik, yang meliputi uji heteroskedastisitas., dan
uji normalitas. Langkah selanjutnya dengan melalnikan pengujian hipotesis dengan
menggunakan analisis reggesi dengan uji T
PE,MBAHASAN
Vanabel Eaya komunikasi pustakawan pada penelitian ini dapat diukur dengan
betrerapa indikator yang berasal dari sepuluh jenis gaya komunikasi" antara lain;
Menguasai/dominan, dapat diukur dari indikator percakapan informal
pustakawan pada saat h'erbicara dengan p€ngpalna. flapat diketahui sebanyak 1,1 % fi
responden) dan 6l ,l oib (55 responden) menyatakan sangat mendominasi dan
mendominasi, serta 37 -8 % (34 responden) men;vatakan tidali mendominasi.
Membesar-besarkarvdraihatis, diukur melalui dua indikator yaitu: pustakawan
meletlih-lebihkan perkataarr unftrk merrekankarr SUatu permasalahan" dan pustakawan
menggulakan gerakan-gerakan unnrk memperjelas pesan yang disampaikan.
Tanggapan pengguna terhadap pertanyaan apakah pustaleawan melebih-lebihkan
perkataan unfuk menekankan suatu pennasalahan, kecendenurgan jawaban responden
52,2 o/o {4? responden) menyatakan tidak melebih-letrihkan. .$elanjutnya 45"6 % t41
responden) dan 2,2 sti (2 responden) menyatakan melebihlebihkan dan sangat tidak
melebih-lebihkan" Tanggapan pengguna menilai pustakawan menggunakan gerakan-
gerakan untuk mempe{elas pesan yang disampaikan, sebanyak 54,4 % (49 responden)
sudah rnerasa bahwa pustakawan sangat sering. $ementara r*ang menilai jarang
sebanyak 42,2 oro (38 responden) dan 3.3 Vb13 responden) mengatakan tidak pernah.
.{rgumerrtati#suka herdebat. diukur melalui dua indikator vaitu: pustakawan
bersikap birokratis,/kaku dalam melayani penelusuran informasi, dan pustakawan sangat
terbuka menerima masukan. kritikan maupun keluhan menplenai peta*r"anan
perpustakaan. Tanggapan pengguna terhadap sikap birokratis/kaku pustakawan dalam
melayani penelunuan informasi. sebagian besar 52.2 % (47 responden) masih menilai
tidak kaku. Sementara 47;8 % (43 responden) menyatakan bahwa pustakawan kaku
dalam melayani penelusuran infonnasi. Tanggapan pengguna menilai pustakawan
selalu menentang pengguna jika tidak sependapat pada saat berkomunikasi di
perpustakaan. sebagian besar menilai menentang dengan persentase 50 % 145
responden). Sementara l,l o/o (l responden; menyatakan sangat menentang, 40 % t36
respondan) dan 8.9 % {8 respondan) men,yatakan tidak menentang dan sangat tidak
Eksplctnasi \ltlume l Nomor 7 Edisi \v{ei 2009 oc)cr(r
menentang katau pengguna memberikan pendapatnva tentang sesuatu 
yang berkaitan
dengan layanan PerPustakaan'
Banyak *eggu"at a" ekspresi wajah dan tubuh/ekspresif, diukur melalui dua
indrkator yaltu: *np* balik pustakawan sewaktu berkomunikasi dengan pengguna,
dan pustakawan m-emberikan gerak is-varat tertentu ketika membantu penelusuran
informasi. Tanggapan penggunir.nderung 52,2 
ah (47 responden; rnenilai pustakawan
ternyata sering *imUirir.in umpan tralik sewaktu trerkomunikasi dengan penggttna.
Selanjutny a 47 ,8 % t43 responden) menyatakan jarattg. Tanggapan mahasiswa menilai
pusta-kawan memberikan gerak' is-v-arat tertentu ketika membanfu penelusuran
informasi, sebany ak 56,7 va ol responden) dan I s,6 o/'o ( t4 responden) menyatakan
jarang dan tidak"pernah. Sdangkan2-2 o/o (2 responden) dan 25-6 
o/o (23 responden)
menyatakan sangat sering dan sering-
Cepat m"eninggut-tun kesan-, diukur melalui indikator bahwa pustakawan
meninggutt un kesan tertentu pada saat melayani peminjqnan ataupun pengembalian
buku. linsppan peng$rna menilai pustakawan meninggalkan kesan tertentu pada saat
melayani pemrnjam* ituupun pengembalian buku, ternyata sebagian besar sebanyak
S?,Z"ohtaZ responden) masih m'enilai tidak berkesan. Sementara sebanyak 3 responden
(3,3 %') menyatakan sangat tidak berkesan, sedangkan 44,4 % (40 responden)
menyatakan berkesan"
Tenangsantai, diukur melalui dua indikator yaitu: pustakawan bersikap tenang
dalam membantu penelusuran informasi. dan pustakawan terlihat gugup pada saat
menjawab pertanyian dari pengguna. Tanggapan pengguna terhadap sikap tenang
po*t"uku*,un' datam membanto 
-penelusuran 
informasi- kecerrderungan jawaban
responden sebanyak 53,3 Vo {48 responden) masih menilai tenang. Sementarr yang
menilai sangat tidak tenang ada 16 iesponden {17.8 yo), dan 26 responden (28,9 
o/ol
menilai sangat tenang. Tanggapan pengguna terhadap penilaian pustakawan apakah
terlihat gugup pada *ut tn*jawab pertanyaan- sebagian besar sebanyak 43.3 % (39
responden ) manyatakan guguP.
Berempati,/paruh pJrhatian, diukur melalui dua indikator yaitu: rasa empati
pustakawan terhadap pengguna perpustakaan, dan pustakawan menghargai sumbangan
pendapat dari pengglura. 
- 
Tangpppan peng€rma terhadap rasa empati ptntakawan
ierhadap pengguna-perpustakaan, sebagian besar sebanyak 54,5 % (49 responden)
menyatakin mempunyai. Sementara 27 responden (30 %i,\ menyatakan sangat
mempunyai, namun demikian masih ada responden sebanyak 14 responden (15,5 
o/o)
yang menilai malah justru tidak mempunyai- Tanggapan peng8$na terhadap adan-""a
pustakawan mengh argai sumbangan pendapat dari pengguna, sebagian besar sebanyak
6l,l y"(55 responden) menyatakan tidak menghargai. Sernentara l,l y" (l responden)
menyatakan sangat menghargai, kemudian3} responden (35,6 %) dan2 responden(2,2
9io) menyatakan menghargai dan sangat tidak menghargai-
Terbuka dengan perasa:n, dapat diukur melalui dua indikator yaitu: pustakawan
terbuka menerima masukan. kritikan. maupun keluhan. dan pustakawan memberikan
teguran pada saat pengguna melanggar tata tertib perpustakaan. Tanggapan pengguna
mengenai pustakawan yang bersikap terbuka menerima masukan, krifikan maupun
keluhan, sebagian besar sebanyak 46,7 %t42 respondeir) menyatakan terbuka. Namun
yang menyatakan tertutup dan sangat terfutup sebanyak 27 responden (30 %) dan 9
responden (10 mahasiswa), dan sementara itu yang menyatakan sangat terbuka
sebanyak 12 responden {t3,3 %}" Tanggapan pengguna terlradap perntrrian teguran
oleh pusakawan pada saat pengguna melanggar tata t€rtib perpustakaan, sebagian besar
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sebanyak 63.3 g/a 67 responden) menl.atakan sering" Selanjutnya responden yang
menilai sangat sering sebanyak l8 responden (20 %1 danyang rnenilai tidak pernah ada
15 responden (16-7 %\"
Ramar"-tu'akrab, dapat diukur melalur indikator
melakukan layanan' perpustakaan- Tanggapan
pustakawan pada saat melayani, sebagian besar
perilaku rannah pustakawan dalam
pengguna torhadaP keramahan
sebanyak 46"7 % i42 resPonden)
menyatakan kalau pustakau:an rarnah.
Citra kornunikator, diukur melalui dua indikator yaitu. kemampuan pustakawan
dalam menjelaskan cara penelusuran informasi di perptistakaan. dan pustakawan yang
sering memberikan motivasi kepada pengguna untuk berkunSung ke perpustakaan-
Tanggapan pengguna terhadap kejelasan p*stakawan dalam menvampaikan cara
,tt"n"i** rntbnnasi di perpustakaan, sebagian besar {.61 . 1 s,4. 55 responden}
menyatakan sudah mampu. Sementara I responden { I .l %} menyatakan sangat mampu-
kernudian 28 responden (31,1 96) dan 6 responden t6"7 
or'i) rnenyatakau tidak mampu
dan sangat tidak mampu. 'ranggapan pengsma teriradap motivasi yang diberikan aleh
pustakawan kepada pengguna agar Lrerkunjung ke perpustakaar,. setragran besar
iebanyak 67 "g 
6/o rl- reiponden ) ineny*atakan tidak pernah. Kemudian sebanyak 1 3
r"tpond"n (14,4 9.tr) menyatakan sangat tidak pernah dan 16 responden (i7,8 
o/o,
meqvatakan kalau sering Hal ini menunjukkan trahwa pustakau'an ternl'ata kurang
dalam memotivasi penggun a agw psngguna benmnat berkunjung ke perpustakaan-
Selanjutnya mengenai jenis gaya komunikasi pustakawan yang dipersepsikan
pengguna drnilai dapat membantu penelusuran informasi di Perpustakaan Fakultas
Hkonomi UNDIP unit S I Repruler dapat dilihat pada Tabel I berikut"
Tabel I
Jenis Gaya Komunikasi Pustakawan Menunrt Pengguna yang Dapat folembantu Penelusuran
Snlrk X ihixi ilnro*et
-:---:*-::: 
-Tl S,"Sd-i- T--'=tt- -::
I Me,lgrasaildominan _ lo __j_ _LLl_
Ivlembesar-besarkanr'dramair s
I Arzumentatifr suka berdebat
Baniak Eiisprcsi rtaiah dan tribuh






N{engenai variabel kualitas layanan dapat dijelaskan sebagai berikut:
Reliabilitaslkeand alan, dapat diukur dari tiga indikator yaitu ketepatan jam
layanan perpustakaan, kebenaran penyampaian jasa sejal pertama kali^ dan sistem
pencatatan yarryakurat bebas dari kesalalran. l'anggapan pengguna terhadap ketepatail
wakru layanan dari pustakawan* sebagian besar sebanyak 52,7 
o^ (47 responden)
menyatakan tepat. Selanjutnya yang menyatakan sangat tepat sebanyak 2,2 % (,2
7.8
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responden)" walaupun masih ada 45"6 % @l responden) yang masih menyatakan tidak
tepat. Kondisi seperti ini" dapat diinterpretasikan bahwa kalau masih ada sebanyak 45,6
oto t4l resr ondenl dari g0 responden meryatakan tidak tepat waktu layanannya dapat
dnnaktumi, sehingga hal ini setrdaknya dapat mengingatkan para pustakawan agar lebih
tepat waktu dalam rnelayani pengguna dengan berdisiplin menaati jam buka layanan
perptrstakaan. Tanggapan pengguna 65.6 % t59 responden) menilai bahwa infonnasi
yang disampaikan pustakawan cenderung trenar sejak penyampaian pertama kali. dan
hanya 3l responden t34,4 "a; sa3a yang mengatakan masih saiah. Tanggapan pengguna
terhadap pustakawan dalam sistem pencatatan administrasi perpustakaan. responden
sebagian besar sebanyak 56,7 ah (51 responden) menyatakan sudah mampu mencatat
dan bebas dari kesalahan"
Ketanggapan, dapat diukur dengan uga indikator yaitu: layanan yang cepat dari
pustakawan. kesanggupan menanggapi permintaan pengguna. dan membantu adanya
keluhan penggura. Tanggapan pengguna terhadap layanan pustakawan, sebagian besar
setranyak 47 "8 
o/a {43 responden } men,vatakan masih lamtrat. Tanggapan penggltma
menilai kesanggupan pustakawan dalam menanggapi permintaan dari penggffia
sewaktu pustakawan sedang sibuk. sebagian besar sebanl'ak 48"9 % @1 responden)
menyatakan masih tidak sanggup. Tanggapan psngguna menilai pustakawan yang
rnernbantu keluhan dari pengguna perpustakaan" kecenderungan jawaban 56-7 % (51
responden) menyatakan bersedia, sedangkan 38 respnden t42,2 o/o1 dan I responde,n
{ I .l %) menyatakan sangnt bersedia dan tidak bersedia.
Jarninanikepastian, dapat diukur dari tiga indikator yairu perlakuan sopan
pustakawan" tingkat pengalaman pustakawan. dan pustakawan yang terpercaya"
Tanggapan pengguna terhadap perlakuan pustakawan, jawaban sebagian besar
sehanyak 75"6 % (68 responden).menyatakan sopan. Selanjutnya dapat
dirnterpretasikan bahwa menurut perulaian responden, pustakawan sudah dinilai sopan
dalam melayani walaupun masih 24"4 oA 02 responden) yang menyatakan masih tidak
sopan. Tanggapan pengguna terhadap tingkat pengalaman pustakawan, sebagian besar
sebanyak 55,6 oh (50 responden) menyatakan sudah luas" Asumsinya dapat dikatakan
bahwa tingkat pengalaman pustakawan sudah luas, walaupun masih 44,4 % (40
responden ) mengatakan masih sempit" Tanggapan peng€nma menilai pustakawan yal?g
terperaya, dapat diketatrui bahwa sebagian besar sebanyak 64,4 % (58 responden)
menyatakan sudah dapat dipercaya. Sementara 19 responden (21.1 %\ dan 13
respondeir tl4,4oh) menyatakan tidak dapatdipercaya dan sangat tidak dapatdipercaya.
Empati,{kepdulian- dapat diukur dari tiga indikator yaitu: waltu pela,vanan
perpustakaa4 kemudahan melakukan hubungan komunikasi, dan perhatian yang
sungguh-sungguh dari perpustakaan terhadap koleksi yang dibutuhkan. Tanggapan
pengguna terhadap wakru pelayanan perpustakaan, sebagian besar {63,3 o/a, 57
responden) sudah menyatakan n)'aman. Tanggapan pengglma dalam menilai
kemudahan melakukan hubungan komunikasi dengan pustakawan sebanyak 47 ,8 % {43
responden) menyatakan masih sulit dan 4.4 % (4 responden) menyatakan sangat sulit.
Sernentara responden yang lain menyatakan sangat mudah dan mudah sebanyak2,2 yo
{2 responden) dan 45-6 y" t41 responden}. Tanggapan pengguna mengenai perhatian
pihak perpustakaan terhadap koleksi yang dibunrhkan pengguna, sebagian besar
sebanyak 62,2 o (56 respondan) rnenyatakan memperhatikan. Selain itu ada l,l o/" (.1
responden) menyatakan sangat memperhatikan, 32 responden t35,6 
o/o) dan I responden
{1.1 %) rnenyatakan tidak memperhatikan dan sanpmt fidak memperhafikan.
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Berwujud/ada bukti fisik. dapat diukur dari tiga indikator yaiftr: keadaan
komputer sebagai alat bantu penelusuran di perpustakaan, penampilan rapi pustakawan'
dan iersdianyi fasilitas fisik yang ada di perpustakaan sesuai dengan jenis jasa yang
ditawarkan. Tanggapan pengguna terhadap alat bantu penelusuran di Perpustakaan
Fakultas Ekonorii UNOip ,*it St Reguler= dapat diketahui bahwa sebagian besar
sebanyak 5l,l o/a(46 responden) rnenyatakan sudah rnutakhir. Dari data tersebut' dapat
diarti[an bahwa 52.2 % responden menilai komputer setragai alat bantu penelnsuran
koleksi perpustakaan sudah mutakhir, walaupun masih ada yang menyatakan masrh
kuno seOanyat< 47.8 %. Tanggapan pengguna terhadap penampilan pustakawan"
sebagian beiar sebanyak 57,8 dlo (52 responden) menyatakan sudah rapi- Selanjutnya
ada J-t o./o (l responden) yang menyatakan sangat rapi- sementara 38-q % (35
responden) dan 2);t (2 responden) menyatakan tidati rapi dan sangat tidak rapl^ 
Selanjutnya trasit penelitian terhadap variabel yang diteliti dalam penelitian ini
diberikan klsimpulan dengan terlebih dahulu menentukan skor interval pada masing-
rnasing variabd penelitian. Menurut Sudjana (1992 53 ) interval kelas dalam
pengkategorian skala variabel penelitian dapat dihitung dengan rumus:
Nilar tertrnggi - terendert-r
Interval kelas :
Jumlah kelas
Skor variabel gaya komunikasi pustakawan"
- Minimal : l,'76
- Maksimal :3,18
- Jumlah kelas : 4
- Interval - (3.18 - 1"76\:4: 1,42 '. 4
: 0,36
Tabel 2
Skor Variabel Ctaya Komunrkasi Pustakawan
Tabel 3
Kesimpulan Hasil Penelitran Varrabel Gaya Kornunrkasi Pustakawan
Sangat baik
Baik
Tidak baik 36-7 
olq
Sangat tidat bait .-1__1 
".:!
', .Skri*r Itsde w









1-76 - 2-11 I S tidak bark
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Skor variabel kualitas lavanan:
- Minimal : 1,87
- Maksimal :3.33
- Jumlah kelas:4
- Interval :(3.33 - l.8T ):.X:1,46 :4
:0.37
Tabel 4
Skor Vanabel Kualitas Layanan
Tabel 5
Kesimpulan Hasrl Penelrtran Vanabel Kualitas Layanan
IIji Reliabilitas dan Validitas
Hasil pengolahan data uji reliabilitas diperoleh nilai cronbach alpha dari
keseluruhan variabel (a) > 0-60" Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa butir-b'utir
pertanyaan y'ang dipatiai sebagai alat ukur pabpenelitian ini adalah reliabel.
Hasir Llr Reriab;::?'*, hach Atpha (u)
Gal'a komunikasi pustakawan
Kualitas iavanan u-824
Hasil uji statistik validitas diperoleh bahwa ternyata r hitung \corrected item-totsl
correlationl dan keseluruhan item menunjukkan angka lebih besar dari r tabel (0.306).
Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa keseluruhan item alat ukur adalah valid.
Sknr ItrCI Sldr
2.98 - 3.33 4 Sangat baik
2-61 * 2.97 3 Baik
2-21- 2-61) ) Tidak baik
t_87 - 2"23 Sangat tidak baik
{r^*.r^r ril-t. L-i!-JArrgat uuaft uarr\
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DeFs4{t€st vatrterafe r<.galrT,rs l-3-YF-+lAf{
Llii Asumsi Klasik
F{asil uji heteroskedastisitas dapat
berikur.




Dari Gambar 1 di atas menunjukkan bahwa pada grafik titik-titik menyebar
secara acak di atas maupun di bawah ingka 0 pada sumbu Y, dan dapat 
terlihat bahwa
distribusi data tidak teratur serta tidak membentuk pola tertenfu- lv.{aka dapat
disimpulkan uurt*u tiour, terladi heteroskedastrsrtas pada modei regresl 
sehrngga model
regresi layak digunakan
Uji nor.uiitus dilakukan deng an Kolmogrsrov'Srnrnrd, grafik histograrn, dan
grafik normal i,i ptot yang dilakufan terhadap variahel dependen dan indeSrenden.
pengujian dengan ***uk, grafik histogram (Gambar 2), di mana pada grafik tersebut
t"rtinut pora Jistribusi normar.' nemitian pula dengan grafik P-P plot {Gambar 
3).
terlihat titik-titik di sekitar diagonal dan penyebarannya mengtkuti arah 
garis diagonal'
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Normal F-P Plot of Regression Standardized Residual
D€p€nd€fit variabb: KUALITAS LAYAilAN
Analisis Regiresi
Analiiis regresi ini dilakukan untuk mengetahui besar pengaruh antara variabel
dependen {kualrta-r lavanan! dan independen (gaya komunikasi pustakawan). Dari hasil
uJl asumsr klasik data telah memenulu persyaratan unnrk digunakan dalam persarnmn
regresi. N{odel persamaan regresi dalam penelitian ini adalah:
l-:a+trX+e
Hasil analisis regresi antara kualitas la-vanan (Y) dengan gaya komunikasi






i caya komunikasi i 0,480 i
I .^". -*^!"^.. ..* i I
; ptisiiiirawAii .r _ i
Deperden: Kualitas layanan, signifikasi pada level 5 7o.





Hasil pada Tabel 9 dapat disimpulkan bahwa hasil analisis regresi menunjukkan
t-hittrng (5,137) lebih besar dari t-tabei (1,987). Dari hasil tersebut
dapat diinter,oretasikan bahwa ada pengaruh sigrifikan antara variatrel gaya komunikasi
pustakawan dengan variabel kualrtas layanan di Perpustakaan Fakuitas Ekonomr
TJNDIP unit S 1 Reguler. Dari persamaan regresi dapat diketahui bahwa apabila gaya
komunikasi pustakawan semakin baik rnaka kualitas layanan semakin meningkat.
Analisis Koefisien Determinasi {R2}
Digunakan untuk mengetahui persentase perubahan variabel kualitas layanan {Y)
yang di-ielaskan oleh variabel gal'a komunikssi pustakagan {X}. Jika R? sernakin hesar.
maka persentase perubahan variabel kualitas layanan {Y) yang disebabkan oleh variabel
gsya komunikasi pustakar,van {X} sernakin reildah. Nilai *diust*d R2 ini dig:unakan
untuk mengevaluasi mana model regresi yang terbaik- sedangkan mengenai besarnya
nilai koefisien determinasi (R2) dapat dilihat pada Tabel l0 berikut:
Pengujian Hipotesis
Pengujian hipotesis dalam penelitran ini, dapat dilakukan dengan menggunakan
analisis reggesi dengan uji T Hasil analisis uji T pada regnesi dengan menggrinakan
SPSS for windorrys versi 12 tersebut, dapat diperoleh bahwa ternyata t hitung untuk b
{5,1371> t tabel (1.987) dengan P trlalue hasil penelitian (signifikansi} setresar 0"0000 <
0,05. Hai ini berarti ada pengaruh signifikan antara gaya komunikasi pustakawan
dengan kualitas layanan dan signifikan pada level 5 %" Oleh karena itu. dalam
penelitian ini dapat disimpulkan bahwa hipotesis nol (Hr,) ditolak dan hipotesis
alternatif (Hr ) diterima.
SIMPULAN
Identitas dan citra diri seorang pustakawan di mata pongguna psrpustakaan
dipengaruhi oleh cara pustakawan tersebut berkomunikasi. Setiap pustakawan memiliki
gaya unhrk berkomunikasi yang merupakan ciri khas dad pustakawan yang
bersangkutan. Gaya komunikasi pustakawan dengan pengguna perpustakaan sangat
menentukan kualitas layanan perpustakaan.
Berdasarkan hasil analisis data dan perntrahasan terhadap 90 respondon dalarn
penelitian ini, maka dapat disimpulkan kategori hasil penelitian per-variabel
menunjukkan bahwa variabel gaya komunikasi pustakawan menunjukkan hasil pada
kategori 'baik' dengan jumlah persentass ssbesar 54,4 % (49 responden), sedangkan
variabel kualitas layanan menunjukkan hasil pada kategori 'tidak baik' dengan jumlah
persentase sebesar 63,3 % {57 responden).
Dari analisis regresi. dapat ditunjukkan bahwa ada pengaruh antara gaya
komunikasi pustakawan terhadap kualitas layanan secara signifikan, dengan t-hitung [5,
137) lebih besar dari t-tabel { 1.987}. Gaya komtrnikasi yang paling banyak
dipersepsikan pengguna dapat membantu penelufllran informasi di perpustakaan adalah
gaya komunikasi pustakawan yang ramahlakrab dibanding dengan gaya komunikasi
yang lainnya. Hal ini dibuktikan dari persepsi tanggapan responden yang menyatakan
sebanyak 18"9 o/o cenderung menilai bahwa ga-va komunikasi pustakawan
ramah/alcrablah yang dapat mernbanfu penelusuran.
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RE KOMENI}ASI PEN E LII'IAN
Berdasarkan pada simpulan di atas, maka untuk memngkatkan kualitas layanan
di Perpustakaan FE LINDIP unit Sl Reguler- pustakawan harus lebih memfokuskan
pada penerapan gaya komunikasi yang diinginkan penggma untuk membantu
penelusuran informasi di perpustakaan. Pustakawan perlu menjalin huhungan dengan
pengguna dengan mengglmakant gaya kornrurikasi yang sesuai dengan apa yang
diharapan atau diin$nkan oleh pengguna. Harapan nantinya agar gaya komunikasi
I ainnya selain ramahr akrab J uga dapat membantu penelusuran.
Selain itu untuk meningkatkan lmalitas layanan- maka penulis menyarankan agar
pustakawan iebih memperhatikan segr-segi iayanan yang berkualitas yang meliputi
beberapa kriteria seperti: reliabilitas'ilieandalan ketanggapan^ jaminan4iepasfian-
empatilkepedulian dan berwu3udiada bukti fi sik.
Saran untuk penelitian lebih lanjut yang kemungkinan dapat dikembangkan oleh
peneliti lain antara lain: perlu ditambahkan variabel independen i bebas yang
rnempsngaruhi kualitas layanan" dan dapat dilakukan pada beberapa otryek Benelitian
sebagai pembanding sehingga tidak hanya satu obyek saja. Responden penelitian tidak
hanya terbatas haqia pada mahasiswa program Diploma Tiga. S 1 Regrrler dan S I
Ekstensi yang khusus angkatan 2AA6120A7 saja. Alasannya bahwa penelitian ini
kemungkinan akan menunlukkan hasil yang berbda jika diterapkan pada mahasis*a
seluruh angftatan yang masih aktif terdaftar menjadi mahasiswa Fakultas Ekonomi
TJNDtP.
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